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2013年4月高等教育自学考试福建省统一命题考试[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
客服关系管理试题

课程代码：04008
考生答题

本卷所有试卷必须在答题卡上作答。答在试卷和草稿纸上的无效。

第一部分为选择题。必须对应试卷上的题号使用2B铅笔将“答题卡”的相应代码涂黑。

第二部分为非选择题。必须注明大、小题号，使用0.5毫米黑色字迹笔作答。

合理安排答题空间，超出答题区域无效。
第一部分选择题
一、单项选择题(本大题共15小题，每小题1分，共15分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其选出并将“答题卡”

1．客户为企业创造的所有价值的总和叫

A.客户的价值

B.客户价值

C.客户关系的价值

D.客户的价值体现

2．下列说法正确的是

A.大客户一定是好客户

B.大客户不等于好客户

C.小客户不是好客户

D.好客户一定是大客户

3．某饭店推出了“恭喜发财”888元／桌的宴席，该做法是应用了

A.关联定价

B.差别定价

C.心理定价

D.折扣定价[最新年份咨询qq593777558]
4．某面包店推出晚上9点后面包打九折的促销方案，该做法是应用了

A.客户差别定价

B.消费时间差别定价

C.消费量差别定价

D.关联定价

5．宝岛眼镜店免费帮人们用超声波清洗眼镜的做法属于

A.宣传性公关

B.公益性公关[[微信公众号：ikaoti]
C.服务性公关

D.效益性公关

6．不属于销售促进主要手段的是

A.免费试用

B.免费服务[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
C.奖金或礼品

D.广告

7．客户在限定的时间内购买本企业的产品或服务的次数叫

A.最近一次消费

B.消费频率

C.消费金额

D.客户每次的平均消费额

8．在客户价值矩阵中，消费频率低、平均消费金额高的客户属于

A.乐于消费型的客户

B.最好的客户

C.不确定型的客户

D.经常消费型的客户

9．次要客户一般占客户总数的[最新年份咨询qq593777558]
A.1％[[微信公众号：ikaoti]
B.19％

C.30％

D.50％

10．形成客户忠诚的基础和保持老客户的最好方法是

A.客户的信息

B.客户的沟通

C.客户满意

D.客户分级

11．客户在购买或消费某企业或某品牌的产品或服务之后所产生投诉的比例叫

A.回头率

B.美誉度

C.知名度

D.投诉率

12．由产品的质量、功能、特性、品种、品牌与式样等所产生的价值叫

A.产品价值

B.形象价值

C.人员价值

D.服务价值

13．不属于企业的交易成本的是

A.搜寻成本

B.精神成本

C.履约成本

D.谈判成本

14．影响客户忠诚的最重要因素是

A.客户满意

B.客户期望

C.客户感知价值

D.客户的沟通

15．客户在完全满意的基础上，对使其从中受益的一个或几个品牌的产品或服务情有独钟，

并且长期、指向性地重复购买，这种行为属于

A.信赖忠诚

B.势利忠诚

C.惰性忠诚

D.垄断忠诚

二、多项选择题(本大题共7小题，每小题2分，共14分)

在每小题列出的五个备选项中至少有两个是符合题目要求的，请将其选出并将“答题卡”的相应代码涂黑。未涂、错涂、多涂或少涂均无分0

16．客户的价值体现在

A.利润源泉

B.聚客效应

C.信息价值[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
D.口碑价值

E．对付竞争的利器

17．按照客户与企业之间关系的疏密，可以把现实客户分为[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
A.潜在客户

B.目标客户

C.初次购买客户

D.重复购买客户

E．忠诚客户

18．下列说法不正确的有

A.大客户一定是好客户

B.大客户不等于好客户

C.小客户不是好客户

D.好客户一定是大客户

E．小客户可能是好客户

19．企业通过价格吸引客户的策略包括

A.低价策略

B.高价策略

C.心理定价

D.差别定价E．组合定价[最新年份咨询qq593777558]
20．个人客户的信息包括

A.基本信息

B.家庭情况

C.人际情况

D.教育情况E．事业情况

21．关键客户包括

A.重要客户

B.普通客户

C.次要客户

D.小客户E．潜在客户

22．影响客户忠诚的因素有

A.客户满意

B.客户因忠诚能够获得多少利益

C.客户的信任和情感因素

D.客户的转换成本

E．企业的形象

三、填空题(本大题共16空，每空1分，共16分)

请在答题卡上作答。

23．客户关系管理的研究内容包括：如何             客户关系、如何             客

户关系和如何             客户关系。

24．已经购买了企业的产品或者服务的人群叫             客户。

25．对             客户和             客户的管理是客户管理工作的重点。

26．维护客户关系的目标就是要实现             。

27．二八法则指出80％的结果往往来源于20％的原因，该法则又称             。

28．在让客户发泄时要注意             和             两个环节。
29．形象价值在很大程度上是             价值、             价值和             
价值三个方面综合作用的反映和结果。

30。在卖方占主导地位或不开放的市场条件下，尽管客户不满却因为别无选择，找不到其他

替代品不得已只能忠诚的行为叫             。

31．除了让客户满意之外，企业还必须通过建立             和             的机制才

能最终实现客户的忠诚。

四、名词解释题(本大题共5小题。每小题4分，共20分)

请在答题卡上作答。

32．潜在客户

33．组合定价

34．富兰克林式表达技巧

35．客户满意

36．客户感知价值
五、简答题(本大题共5小题，37小题、38小题各6分，39小题7分，40小题、41小题

各8分，共35分)

请在答题卡上作答。

37．简述企业找到“门当户对”客户的步骤。

38．简述企业与客户沟通的途径。

39．简述企业如何维护客户关系。

40．简述如何管理各级客户。

41．简述奖励客户忠诚的原因及做法。
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